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La presente revisión sistemática tiene como objetivo describir la relación del estrés 
laboral con la productividad en las empresas del servicios en el periodo 2002 al 2018, con la  
intención de dar a conocer la problemática a nivel nacional e  internacional generando 
conciencia en los empresarios y mandatarios de cada País, no solo porque genera pérdidas 
económicas, sino para que puedan valorar el activo más importante de toda organización, 
que es el personal. La metodología de la revisión sistemática que se utilizó fue PRISMA. 
Las fuentes de información empleadas corresponden a bases de datos entre las que se 
encuentran: Google académico, Redalyc y Scielo. Asimismo, se utilizó criterios de inclusión 
y exclusión para la recolección de información. En los resultados se encontró 5 dimensiones: 
La primera dimensión es donde el estrés laboral está planteado  como una problemática en 
las organizaciones, la segunda dimensión está referido como un problema de País,  la tercera 
dimensión es donde se ve manifestado en el síndrome de burnout en empresas de servicios, 
la cuarta dimensión se refiere como causante de problemas de salud y la quinta dimensión 
está referida a los factores que lo desencadenan. 
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 
 
Empezar a realizar la revisión sistemática sobre el estrés es remontarse a la época 
griega, que según Slipak, O.E (1991) deriva de la palabra Stringere que significa provocar 
tensión, empleándose por mi primera vez el siglo XIV. Años después el estrés es definido 
según Hernández, C.A (2012) quien cita a Selye (1936) en donde lo explica como “la 
respuesta específica (del organismo) a toda demanda que se le haga”. 
 
Ahora bien relacionando el concepto de estrés en el campo laboral Aldrete Rodríguez 
(2016), quien cita a Selye (1936) indica que la OIT (Organismo Internacional del Trabajo) 
define el estrés laboral de la siguiente manera: 
 
“el estrés es la respuesta física y emocional a un daño causado por un 
desequilibrio entre las exigencias observadas y los recursos y capacidades 
percibidas de un individuo para hacer frente a esas exigencias. El estrés 
relacionado con el trabajo está determinado por la organización del trabajo, 
el diseño del trabajo y las relaciones laborales, y tiene lugar cuando las 
exigencias del trabajo no se corresponden o exceden de las capacidades, 
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recursos o necesidades del trabajador o cuando el conocimiento y las 
habilidades de un trabajador o de un grupo para enfrentar dichas exigencias, 
no coinciden con las expectativas de la cultura organizativa de una empresa”.  
(p.2) 
 
Pues bien ubicándonos en la historia existe una época en donde al nacer un tipo de 
Administración, nacen también los primeros hallazgos de estrés en el rubro industrial. Según 
Granados I (2011) señala que allá por el siglo XIX, nace la administración científica  en la 
que dice que si las tareas son divididas se puede obtener eficiencia, reducir costos y una 
obtener una mano de obra a bajo costo en la que su capacitación para el desenvolvimiento 
de las tareas implique un corto tiempo, siendo definidas por las jerarquías a cargo. Sin 
embargo esta metodología de trabajo traía consigo ausentismos, alta rotación, aburrimiento 
por las tareas repetitivas. Generando un impacto negativo en los directivos que ejecutaron 
con rigidez las labores de supervisión y control. Esto ocasionó la deshumanización del 
trabajo en sí mismo y el deseo de trabajar empezó a desmoronarse. Ante este evidente 
problema los directivos tomaron acciones como el  rediseño de los empleos  y la 
reestructuración de  las organizaciones a fin de mejorar la calidad de vida laboral.  
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Esta realidad no es ajena al mundo de hoy en donde por estar inmersos en una 
globalización en donde cada vez la vida profesional y laboral se torna más exigente, ya sea 
por poseer un buen posicionamiento en el mundo empresarial o realización personal. A ello 
se suma la ambición de los empresarios en desear ganar cada vez más dinero, olvidándose 
del activo más importante que puede tener una empresa que es el Capital Humano. Siendo 
este tema  ajeno a las empresas, sin embargo según Atalaya, M. (2001)  advierte que el estrés 
laboral puede ocasionar enfermedades tales como la gastritis, enfermedades degenerativas 
al corazón como también a los riñones.   
 
Enfocándonos en las empresas de servicios el estrés laboral según Guerrero, M.E 
(2007) explica que se  desenvuelve un Síndrome llamado: Síndrome de Quemarse en el 
Trabajo (SQT) o de Burnout que no es sino una forma de desarrollarse el estrés laboral. Y 
que según Fernández-López, J. A  (2003) se dá en trabajadores que llevan laborando muchos 
años en contacto con personas. Para ello existen cuestionarios que ayudan a poder evidenciar 
este Síndrome como es el (MDC) Modelo Demandas-Control que según Fernández-Arata, 
J.M (2017) explica la medición del nivel de estrés laboral siendo este muy usado en la salud 
ocupacional. 
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Pero cómo el estrés laboral afecta en la productividad de las empresas y por ende a 
las ganancias, según Fernández-López, J. A indica que por solo por el 10% de empleados 
afectados por estrés crónico les generaría una pérdida de 20 millones de euros al año a los 
15 países  miembros de la Comunidad Europea. Por otro lado según Adrete Rodríguez (2016) 
quien cita a Rodríguez (2015) indica que la OIT menciona que el hecho de estar en un estado 
de estrés no solo afectaría a la salud de la persona sino al PBI de cada nación ya que 
representarían una disminución de entre 0,5% y 0.3%. Llegando también a inducir al suicidio 
y al aumento de enfermedades mentales.  
  
Es por ello que es necesario y de suma urgencia que se realice esta revisión 
sistemática para poder dar respuesta a la pregunta: ¿Qué se sabe de la relación del estrés 
laboral con la productividad en las empresas de servicios? respuesta que se torna 
transcendental ya que con ello se podrá concretar el objetivo de: describir la relación del 
estrés laboral en la productividad de las empresas de servicios. Los artículos que se 
analizarán para esta revisión sistemática serán nacionales e internacionales, llegando a ser 
22, estos brindarán un gran aporte a las empresas para que puedan tener los conocimientos 
necesarios y logren así contrarrestar todos los factores que incitan al estrés laboral. 
 EL ESTRÉS LABORAL Y SU RELACION CON LA PRODUCTIVIDAD EN LAS 
EMPRESAS DE SERVICIOS. UNA REVISION SISTEMATICA DE LA 







Finalmente es crucial generar conciencia en las empresas ya que según Atalaya, M. 
(2001) menciona que el problema del estrés no solo es del trabajador sino también de la 
organización, en donde esta última debe poseer una infraestructura que genera un buen 
ambiente de trabajado evitando estresores que desencadenen el estrés. 
 
CAPÍTULO II. METODOLOGÍA 
Tipo de estudio: 
 
Se realizó una revisión sistemática de la literatura científica a nivel nacional e 
internacional en base a la metodología PRISMA (siglas en inglés de Preferred Reporting 
Items for Systematic Reviews and Meta Analyses). La pregunta de esta revisión sistemática 
fue la siguiente: ¿Qué se sabe de la relación del estrés laboral con la productividad en las 
empresas de servicios? 
 
Estrategia de Búsqueda: 
Se realizó una revisión sistemática de la literatura científica teniendo como fuentes 
de investigación diversos artículos de la base de datos propuesta por la Universidad 
Privada del Norte, pues estas pasan por un proceso de revisión de calidad por ser 
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arbitradas. A continuación, las menciono: Scielo, Google académico y Redalyc. La 
búsqueda se realizó a partir de la pregunta de investigación utilizando términos como: 
“Estrés”, “estrés laboral”, o combinaciones como: “la relación del estrés laboral en 
la productividad”, “Las empresas de servicios y el estrés laboral”. A continuación, 
detallo las rutas de búsqueda en donde se realizaron de la siguiente manera: 
 
Scielo 
(Estrés) y (Estrés laboral y productividad) 
Google Académico 
(Estrés) y (Estrés laboral y productividad) 
Redalyc: 
(Estrés) y (Estrés laboral y productividad) 
Scielo: 
Título: Estrés Laboral 
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Título: El estrés y la relación con la productividad en las empresas 





Título: Estrés Laboral 




En esta búsqueda de información se ejecutó la estrategia de la búsqueda general para así 
poder abarcar todo el campo en donde se desarrolla el tema de investigación sistemática. 
Pero esto generó que la información no sea la más precisa y que no se ajuste al tema de 
investigación que se está trabajando, es por ello que se eligió los artículos y publicaciones 
de las revistas, en donde incluyan solo el tema de investigación sistemática con precisión, 
relevancia y sustentación con casos reales. 
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Criterios de inclusión y exclusión: 
 
Se consideró artículos y publicaciones de revistas que fueron publicados en Scielo, Google 
académico y Redalyc. Luego en el buscador se digitó términos como: Estrés”, “estrés 
laboral”, o combinaciones como: “la relación del estrés laboral en la productividad”, “Las 
empresas de servicios y el estrés laboral”. Dando como resultado diversa información en 
diferentes idiomas, en la que solo se eligió la información que estuvo alineada al tema de la 
Investigación Científica del cual se está desarrollando. 
El primer criterio de inclusión fueron todos los artículos y publicaciones que guarden 
relación con el estrés laboral y su vinculación con la productividad en las empresas.  
Posteriormente como segundo criterio empleado fue la elección del rango de fechas en este 
caso fueron los años 2002 hasta el 2018, de esta manera se pudo obtener información 
relevante que enriqueciera la revisión sistemática.  
Como tercer criterio fue la elección del idioma en la que se eligió el español, se encontró 
información en otros idiomas como el inglés, pero se descartó porque la interpretación y 
traducción de la misma podría ser no acertada y subjetiva. Además de ello se optó por elegir 
artículos y publicaciones que tuvieran resúmenes, palabras claves que se estén alineadas al 
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CAPÍTULO III. RESULTADOS 
Figura 1. Diagrama de flujo de la RS en función a la búsqueda de información de 
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22 artículos utilizados 




 EL ESTRÉS LABORAL Y SU RELACION CON LA PRODUCTIVIDAD EN LAS 
EMPRESAS DE SERVICIOS. UNA REVISION SISTEMATICA DE LA 





La búsqueda de artículos científicos en las bases de datos dió como resultado un total 
de 3,498 artículos científicos elaborados en los años 2002 a 2018 que fueron distribuidos de 
la siguiente manera: Scielo, 83 artículos; Google Académico, 3,320 artículos; Redalyc, 95 
artículos. Posteriormente, una vez considerada la cantidad total de artículos científicos, se 
descartaron todos aquellos artículos diferentes al  idioma español que fueron un total de 
1,000. También, no se consideraron todos aquellos artículos duplicados, siendo estos un total 
de 400 y por último se descartó 78 artículos por acceso restringido. Luego de ello se pusieron 
en práctica los criterios de inclusión y exclusión eliminando a 1,478 artículos con la finalidad 
de obtener la cantidad de artículos científicos, dando un total de 22 con los cuales se realizó 
la revisión sistemática. 
 
Diseño de las Investigaciones 
En el total de artículos científicos investigados se pudo obtener diferentes diseños. 
En donde, únicamente 9 artículos reportaron diseño de investigación. Estos se lograron 
clasificar en: descriptivo (n=5), observacional, transversal y analítico (n=1), correlacional 
(n=1), analítico - teórico (n=1), descriptivo, prospectivo, exploratorio, y de corte transversal 
(n=1). No obstante 13 artículos no reportaron diseño. 
 
Muestreo y característica de la muestra 
En el total de artículos científicos investigados, en solo 6 de 22 artículos científicos 
se indica la cantidad de la muestra. En el artículo de (Santana-Cárdenas, Soraya), n=12; en 
el artículo de (Gómez, A., Henry, L., Rodríguez Ramos, O., Rojas, L., Jackelynne, L., & 
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Raraz Vidal, O.) , n= 121; en el artículo de (Gallegos, W. L. A., & Barrios, N. A. J.), n=154; 
en el artículo de (Agrete Rodríguez, M., González Baltazar, R., Navarro Meza, C., León 
Cortés, S., & Pérez Aldrete, J. ), n=162; en el artículo de (Germán F. Vieco Gómez, M. S.* 
Raimundo Abello Llanos, Ph. D), n=345; en el artículo de (Pérez, J. P.), n=673. Sin embargo 
en los artículos de (Amutio Kareaga, A.), (Artazcoz, L., Escribà-Agüir, V., & Cortes, I.), ( 
Brunette, M.), (Burlón, C. G), (del Carmen Cano, M., Navarrete, C. M., Chaparro, M. P. M., 
& Martínez, J. J. V),( Editorial Universidad Católica Boliviana San Pablo),( Fernández, P),( 
Grazziano, E. S., & Ferraz Bianchi, E. R),( Hernández, C. A. G),( Houtman, I., Jettinghof, 
K., Cedillo, L., & World Health Organization), (Luceño Moreno, L., Martín García, J., Rubio 
Valdehita, S., & Díaz Ramiro, E. M.), (Martínez González, José Vili, García Valerio, 
Andrea, & Martínez García, Vili Aldebarán), (Oswaldo, Y. C., Días, E. A., Spers, V. R. E., 
& Ferraz Filho, O), (Perez, E. J. P), (Reducindo, M., Genchi, P., Bravo, L., & Jaimes, F), 
(Valerio, A. G) no presentaron muestra.  
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Figura 4. Resumen de autores referenciados en los distintos artículos publicados por años 
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De acuerdo con la revisión sistemática realizada a 22 artículos científicos delimitados 
a los criterios de búsqueda correspondientes, se extraen las siguientes dimensiones del estrés 
laboral, los cuales confluyen en la mayoría de las investigaciones y han sido vinculadas de 
la siguiente manera: 
 
La primera es la dimensión que se refiere al estrés laboral como causante de problemas de 
salud desencadenante en enfermedades como ametropía e hipoacusia (Anomalía o defecto 
de refracción del ojo que impide que las imágenes se enfoquen correctamente sobre la 
retina.); la dislipidemia  (Es la presencia de elevación anormal de concentración de grasas 
en la sangre),  el sobrepeso (es el aumento de peso corporal por encima de un patrón dado), 
enfermedades cardiovasculares, enfermedades mentales como la depresión, ansiedad, 
alteraciones del sistema endocrino, gastrointestinal, así como también la diabetes tipo II y 
los desórdenes de sueño. Todas ellas dadas por la influencia constante de los estresores 
internos y externos del ambiente en el que se encuentran, volviéndose una amenaza 
importante en la salud de la persona. Esta dimensión se desarrolla en los estudios de 
Brunette, M. (2003); Valerio, A. G. (2005); Fernández, P, (2010); Grazziano, E. S., & Ferraz 
Bianchi, E. R. (2010); Germán F. Vieco Gómez, M. S.* Raimundo Abello Llanos, Ph. D. 
 
La segunda dimensión se refiere al estrés laboral como un problema de País, en donde no 
solo afecta al PBI, sino también a las empresas nacionales e internacionales y más aún a las 
familias que laboran en ellas. Es transcendental que el País tome conciencia de la magnitud 
del problema velando por el cumplimiento de la ley 29783 “Ley de seguridad y salud en el 
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trabajo”  para lograr el bienestar de los trabajadores, mejorando así las condiciones de vida 
y salud. Esta dimensión se desarrolla en los estudios de del Carmen Cano, M., Navarrete, C. 
M., Chaparro, M. P. M., & Martínez, J. J. V. (2004); Reducindo, M., Genchi, P., Bravo, L., 
& Jaimes, F. (2011); Hernández, C. A. G. (2012); Pérez, J. P. (2013); Germán F. Vieco 
Gómez, M. S. Raimundo Abello Llanos, Ph. D. (2014).  
 
La tercera dimensión se refiere al estrés laboral manifestado en el síndrome de Burnout en 
empresas de servicios,  éste es un desgaste o llamado también el quemarse en el trabajo, se 
manifiesta principalmente en las empresas de servicios en donde el contacto es directo con 
los clientes, volviéndose una amenaza constante para el empresario ya que el empleado no 
desea trabajar, se muestra irritable, sumado a ello las faltas constantes  al centro de labores, 
ocasionando la baja productividad afectando así a las ganancias de la organización. Esta 
dimensión se desarrolla en los estudios de Artazcoz, L., Escribà-Agüir, V., & Cortes, I. 
(2006); Burón, C. G. (2010); Gallegos, W. L. A., & Barrios, N. A. J. (2013); Adrete 
Rodríguez, M., González Baltazar, R., Navarro Meza, C., León Cortés, S., & Pérez Aldrete, 
J.  (2016). 
 
La cuarta dimensión se refiere al estrés laboral y su relación con los factores internos y 
externos de la organización y de la persona en sí misma, los cuales se convierten en poco 
tiempo en estresores llegando a perjudicar al empleado. Esta dimensión se desarrolla en los 
estudios de Amutio Kareaga, A. (2004); Perez, E. J. P. (2011); Gómez, A., Henry, L., 
Rodríguez Ramos, O., Rojas, L., Jackelynne, L., & Raraz Vidal, O. (2016).  
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La quinta dimensión se refiere al estrés laboral planteado como una problemática en las 
organizaciones en donde se pone en evidencia mediante las renuncias, absentismo, bajo 
rendimiento, la falta de compromiso del empleado. Teniendo desastrosas consecuencias para 
la empresa porque éstas no logran las metas trazadas y por ende sus ganancias se ven 
mermadas. Esta dimensión se desarrolla en los estudios de Luceño Moreno, L., Martín 
García, J., Rubio Valdehita, S., & Díaz Ramiro, E. M. (2004); Houtman, I., Jettinghof, K., 
Cedillo, L., & World Health Organization. (2008); Santana-Cárdenas, Soraya. (2016); 
Martínez González, José Vili, García Valerio, Andrea, & Martínez García, Vili Aldebarán. 
(2017); Editorial Universidad Católica Boliviana San Pablo. (2007); Oswaldo, Y. C., Días, 
E. A., Spers, V. R. E., & Ferraz Filho, O. (2012). 
 
Discusión 
La revisión sistemática científica sobre la relación del estrés laboral en la 
productividad de las empresas de servicios, tiene diferentes dimensiones en las que destacan 
las siguientes: El estrés laboral planteado como una problemática laboral en las organizaciones, El 
estrés laboral como un problema de País, El estrés laboral manifestado en el síndrome de burnout 
en empresas de servicios, El estrés laboral como causante de problemas de salud, El estrés laboral 
y los factores que lo desencadenan. Éstas son explicadas por distintos autores en las que 
mostraron su punto de vista desde diferentes perspectivas. Todo con la finalidad de brindar 
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un aporte sobre este tema tan crucial que nos afecta tanto. Sobre este tema se puede apreciar 
que los países que elaboran más artículos son: México, España y Perú,  nótese que son países 
en donde las situaciones laborales no son las más óptimas, siendo esto una muestra de interés 
y de las intenciones de brindar soluciones viables. Sin embargo no concuerdo con los autores  
Luceño Moreno, L., Martín García, J., Rubio Valdehita, S., & Díaz Ramiro, E. M. (2004); 
Houtman, I., Jettinghof, K., Cedillo, L., & World Health Organization. (2008); Santana-
Cárdenas, Soraya. (2016); Martínez González, José Vili, García Valerio, Andrea, & 
Martínez García, Vili Aldebarán. (2017); Editorial Universidad Católica Boliviana San 
Pablo. (2007); Oswaldo, Y. C., Días, E. A., Spers, V. R. E., & Ferraz Filho, O. (2012)  por 
la manera particular con la que enfocan el tema, pues éste no sólo impacta a un grupo 
determinado, sino a toda una población o sector que se encuentra bajo condiciones propicias 
de producir estrés, influyendo de esta manera en la productividad y por ende perjudicando a 
la organización.  
Además de ello discrepo con los autores Amutio Kareaga, A. (2004); Perez, E. J. P. (2011); 
Gómez, A., Henry, L., Rodríguez Ramos, O., Rojas, L., Jackelynne, L., & Raraz Vidal, O. 
(2016) ya que otorgan el principal protagonismo al tipo de personalidad de la persona como 
factor interno influyente en el desencadenamiento del estrés laboral, cuando considero que 
este factor no se debería tener en cuenta, porque se podría llegar a  discriminar laboralmente 
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a las personas por tan solo tener un tipo de personalidad que según estos autores facilitarían 
el estrés y que  perjudicarían los intereses económicos de la organización. 
 
Lo que se ha evidenciado también en autores como del Carmen Cano, M., Navarrete, C. M., 
Chaparro, M. P. M., & Martínez, J. J. V. (2004); Reducindo, M., Genchi, P., Bravo, L., & 
Jaimes, F. (2011); Hernández, C. A. G. (2012); Pérez, J. P. (2013); Germán F. Vieco Gómez, 
M. S. Raimundo Abello Llanos, Ph. D. (2014) es la preocupación por el capital más 
importante de la organización, que es el empleado, en donde recomiendan ideas, estrategias 
y planes de acción dirigidos a contrarrestar esta problemática con las cuales estoy de acuerdo. 
 
Finalmente considero que este tema debe ser analizado a profundidad por el Estado de cada 
País, con la finalidad de que las leyes de seguridad y salud en el trabajo  que puedan existir, 
sean de gran beneficio al trabajador y se pueda prevenir el crecimiento y el descontrol de 
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CAPÍTULO IV. CONCLUSIONES 
 
De acuerdo con la revisión sistemática en estos últimos 16 años se puede concluir 
que la responsabilidad en brindar al empleado los ambientes adecuados, eliminando los 
factores estresores que desencadenan el estrés, no solo está en el campo de la empresa sino 
en el País, ya que éste debe velar por el cumplimiento de las leyes de seguridad y salud en 
el trabajo, de esta manera se garantizará el bienestar del empleado. 
Se determinó que el estrés laboral posee una relación con la productividad ya que 
ésta se manifiesta con la falta de ganas de trabajar, cambios bruscos de ánimos, absentismo, 
renuncias, etc. mermando la productividad del día a día y por ende pérdidas económicas. 
El estrés laboral está relacionado con enfermedades como ametropía e hipoacusia 
(Anomalía o defecto de refracción del ojo que impide que las imágenes se enfoquen 
correctamente sobre la retina.); la dislipidemia  (Es la presencia de elevación anormal de 
concentración de grasas en la sangre),  el sobrepeso (es el aumento de peso corporal por 
encima de un patrón dado), enfermedades cardiovasculares, enfermedades mentales como la 
depresión, ansiedad, alteraciones del sistema endocrino, gastrointestinal, así como también 
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